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摘要 “互联 网 +” 时 代 ,C2C 电子 商务 信用 问题 更 加 凸显 .研究 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 的 发 展 困境 ， 
并 探寻 突围 之 路 具有 现实 意义 。[ 方 法/ 过程 ] 从 信用 评价 入 手 ， 解 析 信 用 评价 对 电子 商务 各 参与 主体 的 重 
要 性 ， 解 构 现 有 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 存在 的 发 展 不 足 ， 探 完 其 突围 之 首 鸭 第 三 方 信用 评价 
体系 。[ 结果 /结论 ] 提 出 第 三 方 信用 评价 体系 的 建构 原则 和 建构 路 径 ， 认 为 应 采取 先 由 政府 主导 切入 ， 再 
转向 市 场 主导 的 发 展 模式 。 

关键 词 ，C2C 电子 商务 信用 评价 第 三 方 信用 评价 体系 
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@5 引 言 比 增长 19.1% ( 见 图 1) 外 。 另 据 中 国 互联 网 

?| 研 目 | 2015 6 

2015 年 3 月， 李克强 总 理 首次 在 政府 工作 ee WO 

报告 中 提出 “互联 网 +” 行 动 计划 :“ 制定 “互联 SD en pr ihn 

网 + 行动 计划 ， 推 动 移动 互联 网 、 去 计算、 大。 下放 三 辣 民 沸 全 由 62%， 这 说 明 我 国 3/5 
TY I 以 上 的 网 民 都 有 网 上 购物 的 体验 。 


数据 、 物 联网 等 与 现代 制造 业 结合 ， 促 进 电子 ， 
商务 、 工 业 互联 网 和 互联 网 金融 健康 发 展 ”0。 5 46 
“互联 网 + 由 在 通过 互联 网 带动 传统 产业 转型 。 2 4 i 

升级 , 试图 将 更 多 的 事务 纳入 到 互联 网 络 当中 。 ep 

这 为 本 已 发 展 迅速 的 C2C 电子 商务 又 添 一 把 底 。 颖 ? 

火 。 自 20 世纪 90 年 代 以 来 ， 我 国电 子 商务 逐 


步 发 展 ， C2C 网 络 购物 日 渐 兴 盛 ， 越 来 越 多 的 2011 2012 2013 2014 201Se 2016e 
年 份 

1 | 之 外、 乡 
人 ee a ad iia 图 1 2011-2016 年 中 国 网 络 购物 用 户 规模 增长 情况 
据 显示 : 截止 到 2015 年 6 月 ， 中 国 网 购 用 户 规 。” 注 ; 数据 来 源 于 WWW.100EC.CN， 下 同 ;图 中 “e” 表 


模 达 4.17 亿 人 ， 而 2014 年 上 半年 达 3.5 亿 ， 同 示 预 其 
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但 我 们 在 享受 C2C 电子 商务 所 带 来 便利 
的 同时 ， 也 要 注意 它 的 不 足 。 中 国电 子 商 务 投 
诉 与 维权 公共 服务 平台 监测 数据 显示 ，2015 
年 上 半年 网 络 购物 投诉 占 电子 商务 类 投诉 


的 33.86%， 是 最 多 的 一 类 ( 见 图 2) 中。 投 
占 13.65%。 网 


诉 的 主要 问题 是 网 络 售 假 ， 
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络 购物 中 坎 骗 性 行为 比例 在 所 有 投诉 问题 中 
占 26.13%( 含 网 络 售 假 13.65%， 网 络 诈 骗 
8.23%, 价格 欺诈 4.25%)( 见 图 3) 外 ,可 见 , 信 
用 问题 成 了 C2C 电子 商务 中 的 “头号 毒瘤” 如 
可 解决 这 一 信用 危机 是 我 们 必须 面 对 的 一 个 课 


题 。 


日 网络 购物 
日 020 生 活 服务 电 商 
日 海 淘 

日 互联 网 金融 
口 网 络 贸易 

日 微 商 

目 3G 门 户 诈骗 
目 其 他 


2 2015 年 ( 上 ) 中 国电 子 商 务 投诉 领域 分 布 情况 


其 他 ，27.28% 


服务 态度 ，3.98% 
价格 欺诈 ，4.25% 
货 不 对 板 ，5.07% ; 
订单 取消 ，5.15% 


图 3 2015 年 (上 ) 中国 


网 络 售 假 ，13.65% 
信息 泄露 ，11.78% 


发 货 迟 缓 ，8.60% 


网 络 诈骗 ，8.23% 
% 


退 款 难 ，5.90% 退换 货 难 ，6.11% 


网 络 零售 十 大 热点 被 投诉 问题 


全 相关 概念 界定 与 既 有 研究 成 果 述 评 


电子 商务 (electronic commerce) 是 指 各 具 
有 商业 活动 能 力 的 实体 (政府 、 企业 、 个 人 等 ) 利 
用 现代 数字 信息 技术 和 计算 机 网 络 技 术 ， 实 现 
信息 流 、 物 质 流 与 资金 流 快 速 交 换 的 新 型 贸易 
方式 , 是 贸易 活动 的 网 络 化 、 电 子 化 , 简 言 之 , 电 
子 商 务 是 指 实现 整个 贸易 活动 的 电子 化 (1997 
年 世界 电子 商务 会 议定 义 ) 。C2C 是 电子 商务 
交易 模式 中 的 一 种 ， 即 customer to customer 
个 人 与 个 人 之 间 的 电子 商务 。C2C 电子 商务 
信用 评价 体系 是 指 电子 商务 交易 完成 后 ， 交 易 
双方 根据 本 次 交易 情况 对 交易 对 象 进行 相互 评 
价 ， 形 成 信用 信息 反馈 ， 并 将 用 户 得 到 的 信用 
评价 按 一 定 方式 集结 为 该 用 户 的 信用 记录 和 信 
誉 度 ， 用 以 反映 用 户 信 用 状况 ， 供 其 他 用 户 作 
为 交易 决策 参考 六 。 

据 中 国 期 刊 全 文 数据 库 CCNKI) 和 美国 电 


气 电 子 工程 师 学 会 (IEEE) 的 检索 结果 ， 可 知 
国内 外 学 者 从 经 济 学 、 管 理学 、 情 报 学 、 心 理 
学 、 社 会 学 等 多 个 角度 对 C2C 电子 商务 信用 问 
题 做 了 大 量 研究 ， 这 些 研究 主要 包括 以 下 几 个 
方面 : 

(1) 有 关 信 任 的 研究 。S.P. Marsh 从 基本 
信任 和 总 体 信任 分 析 ， 提 出 度量 情景 信任 的 公 
式 集合 四。A. Abdul-Rahman 和 S. Hailes 从 信任 
度 分 析 ， 提 出 信任 模型 站。L. Mui 等 通过 贝 叶 
斯 理论 论证 了 信任 、 信 誉 和 互惠 三 者 的 关系 ，。 
严 中 华 和 米 加 宁 建 立 了 信任 理论 框架 ， 解 析 了 
信任 对 电子 商务 的 影响 等 。 

(2) 有 关 信 用 评价 机 制 的 研究 。 国 内 外 
学 者 从 理论 到 实践 、 从 外 部 环境 到 内 部 管理 进 
行 了 一 定 深度 的 研究 ， 提 出 许多 改善 C2C 电子 
商务 信用 评价 机 制 的 方法 ， 并 建构 了 一 系列 模 
型 包括: 基于 博弈 论 原理 的 动态 信用 评价 模 
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型 中、 基于 BP 神经 网 络 技术 层面 的 信任 度 评价 
模型 中 、 基 于 Beta 分 布 函数 的 算 子 度量 信任 度 
模型 ，、 基 于 数学 统计 方法 的 信用 等 级 评价 模 
型 、 基 于 信任 影响 因素 的 多 维度 信用 评价 模 
型 、 基 于 评分 可 信 度 的 信任 模型 “"、 基 于 认 
知 风险 的 感知 信任 和 信誉 模型 "“"、 基 于 灰色 理 
论 的 在 线 信誉 拍卖 评价 模型 "“"、 基 于 协同 过 滤 
的 信誉 评价 模型 "“"、 基 于 交易 时 间 价值 的 信誉 
反馈 集结 模型 “、 基 于 拓扑 变换 的 信任 度 估计 
模型 “" 、 基 于 模糊 综合 评价 法 和 焙 权 法 的 信任 
评价 模型 等 “， 等 等 。 

(3) 有 关 信 用 评价 体系 的 研究 。 主 要 包括 信 
用 评价 因素 体系 “、 信 用 评价 指标 体系 中、 信用 
评价 第 三 方 认证 体系 中 、 信 用 评价 反馈 体系 中 等。 

总 览 国内 外 学 者 关于 C2C 电子 商务 信用 
问题 的 研究 ， 可 以 发 现 这 些 研究 中 既 有 理论 论 
证 ， 又 有 实证 分 析 ， 既 有 定性 分 析 ， 也 有 定量 
分 析 ， 既 有 技术 性 分 析 ， 也 有 非 技术 性 分 析 。 
但 现 有 研究 只 是 对 现行 信用 评价 体系 作 局 部 改 
进 优化 ， 没 有 从 整体 上 进行 改变 。C2C 电子 商 
务 中 的 信用 问题 包含 很 多 方面 ， 从 主体 上 分 ， 包 
括 消费 者 信用 、 网 络 商家 信用 和 电 商 平台 信用 
等 ， 从 内 容 上 分 ， 包 括 产品 信息 、 产 品质 量 、 信 
誉 信息 、 价 格 信息 、 交 易 信 息 、 信 用 评价 和 物 
流 信 息 等 。 笔 者 从 C2C 电子 商务 信用 问题 中 的 
信用 评价 入 手 ， 分 析 现 有 信用 评价 体系 的 发 展 
困境 ， 并 探究 突围 方法 。 


0% 20% 
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全 信用 评价 之 于 C2C 电子 商务 


C2C 电子 商务 中 的 信用 评价 指 电子 商务 交 
易 双 方 在 交易 成 功 后 针对 本 次 交易 活动 的 相互 
评价 ， 评 价 将 被 集结 为 用 户 的 信用 记录 和 信用 
度 。 信 用 评价 对 C2C 电子 商务 的 各 参与 主体 都 
具 重 要 意义 。 
3.1 网 购 消费 者 的 度量 值 

对 网 购 消 费 者 而 言 ， 信 用 评价 是 度量 值 ， 是 
虚拟 购物 环境 下 的 一 个 重要 参考 信息 。“ 由 于 网 
络 零 售 市 场 的 特殊 性 ， 网 购 页 面 上 产品 的 展示 
信息 实际 意义 和 价值 有 限 ， 它 的 本 质 决定 了 用 
户 对 它 存在 某 种 偏见 ， 只 是 关乎 产品 选择 的 尺 
寸 、 颜 色 、 类 型 等 信息 比较 常用 。 使 用 过 该 产 
品 的 人 说 的 故事 、 评 价 和 评分 能 引起 更 多 的 信 
任 感 外。” 网 购 消 费 者 可 以 通过 参见 他 人 的 信 
用 评价 ， 了 解 商 品 的 属性 、 价 值 、 性 价 比 ， 或 
者 通过 其 他 用 户 的 消费 体验 来 比 对 该 商品 是 否 
适合 自己 。 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 的 
数据 显示 ，2014 年 影响 网 购 消 费 者 决策 的 最 主 
要 因素 是 产品 的 网 络 口碑 ， 选 择 该 因素 的 用 户 
占 比 为 71.1%( 见 图 4) 多。 产品 的 网 络 口碑 的 
主要 来 自 于 消费 者 的 信用 评价 。 根 据 笔者 2015 
年 8 月 所 做 的 网 购 消费 评价 综合 问卷 调查 结 
果 ， 网 络 购物 中 93% 的 消费 者 会 在 购物 抉择 时 
关注 产品 的 信用 评价 〈 见 图 $) ， 这 些 数据 充分 
显示 了 消费 者 对 信用 评价 的 重视 度 。 


页 


注 : 数据 来 源 于 CNNIC 中 国 
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图 4 2014 年 网 络 购物 用 户 购买 商品 时 主要 考虑 因素 


网 络 购物 市 场 统 计 调 查 


202310.03170v1 


chinaXiv 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


知识 管理 论坛 , 2016( 2 ):114-123 
DOI: 10.13266/j.issn.2095-5472.2016.015 
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7% 不 关注 响 网 络 消费 者 购物 的 重要 依据 。 
了 “信用 评价 ” 3.2 网 络 商 家 的 生命 值 

对 网 络 商家 而 言 ， 信 用 评价 是 生命 值 。 积 
极 正面 的 信用 评价 越 多 ， 网 络 商家 的 生命 值 越 
旺盛 ， 反 之 则 会 威胁 到 它们 的 生存 。 中 国 互联 
网 络 信 息 中 心 (CNNIC) 的 数据 显示 ，2014 年 
在 网 络 购物 时 ，71.1% 的 消费 者 会 考虑 产品 的 网 
络 口碑 ，62.3% 的 消费 者 会 考虑 商家 信誉 己 。 


图 5 网 购 消费 者 关注 信用 评价 比例 由 此 可 见 ， 信 用 评价 事 关 网 络 商 家 的 信誉 和 销 
注 : 数据 来 源 于 问卷 调查 量 ， 是 其 能 否 盘 利 的 一 个 重要 导向 指标 。 正 所 


谓 “ 一 扬 财 万 贯 ， 一 凤 具 万 年 ”。 我 们 可 以 通过 

问卷 调查 结果 显示 ，61% 的 消费 者 在 看 到 了 解 网 络 商家 为 “保卫 评价 ”采取 的 各 种 手段 
消费 差 评 后 会 放弃 购买 ， 购 买 的 欲望 与 差 评 率 来 进 一 步 宪 视 信 用 评价 对 网 络 商家 的 重要 性 。 
成 反比 ; 70% 的 消费 者 在 看 到 大 量 满意 评价 后 这 些 手 段 包 括 : 呈 争 取 尽 可 能 多 的 好 评 : 外 消 
会 增强 购买 的 欲望 。 由 此 可 知 ， 信 用 评价 是 影 。 炎 中 、 差 评 。 如 图 6 所 示 : 


给 好 评 返 现金 
[ 给 好 评 返 购物 券 。 | 
填写 20 字 以 上 好 评 享 9 折 优 惠 | 
填写 $0 字 以 上 好 评 享 8 折 优 惠 | 

上 上 传 实 图 给 好 评 享 8 折 优惠 | 
获得 消费 者 良好 


购物 评价 的 手段 0 


主动 联系 消费 者 
补偿 改 评价 


.争取 尽 可 能 
多 的 好 评 


经 常 经 扰 消 费 者 
不 改 评价 不 要 休 


图 6 网 络 商家 为 获 消 费 者 良好 评价 而 采取 的 多 样 手段 


除了 对 消费 者 采取 以 上 措施 外 ， 网 络 商 家 络 信息 中 心 CCNNIC) 的 数据 显示 ，2014 年 在 
还 会 雇佣 网 络 水 军 制作 虚假 数据 ， 刷 信誉 ， 届 网 络 购物 时 , 62.3% 的 消费 者 会 考虑 网 站 信誉 ( 见 
好 评 ， 刷 销量 ， 恶 意 攻击 同行 商家 。 可 以 说 ， 网 图 4) 中。 如果 消费 者 和 网 络 商 家 认定 该 平台 是 
络 商家 为 了 获得 良好 的 信用 评价 可 以 不 择 手 段 。 低劣 的 ， 充 斥 着 大 量 虚 假 信息 ， 那 么 该 平台 将 
3.3 电 商 平台 的 能 量 值 失去 客流 ， 缺 乏 发 展 能 量 。 经 济 学 中 的 滚雪球 

对 电 商 平台 而 言 ， 信 用 评价 是 能 量 值 。 电 效应 可 以 进一步 解释 信用 评价 对 电 商 平台 的 重 
商 平台 需要 网 络 商 家 和 消费 者 源源 不 断 地 加 入 要 性 .“ 滚 雪 球 效应 ”(snowball) 在 经 济 学 上 
来 积 蕾 能 量 ， 而 它们 吸引 网 络 商 家 和 消费 者 的 被 称 为 “报酬 递增 率 ” 规律， 通俗 来 讲 就 是 : 一 
一 个 重要 参考 指标 就 是 信用 评价 。 中 国 互 联网 且 获 得 了 起 始 的 优势 ， 雪 球 就 会 越 滚 越 大 ， 优 
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势 会 越 来 越 明显 。 无 论 是 网 购 消费 者 还 是 网 络 
商家 的 信用 评价 ， 对 电 商 平台 而 言 都 是 一 个 信 
乱 源 ， 信 息 一 旦 发 出 ， 就 会 向 四 处 扩散 ， 扩 散 
的 过 程 如 同 在 平静 的 水 面 投下 一 块 石 尖 ,会 泛 
起 圈 圈 涟 满 ， 由 里 向 外 发 散 ， 信 息 传 播 的 这 种 
现象 叫做 “波动 效应 ”。 如 果 是 大 量 满意 的 信用 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


只 要 用 手机 号 或 邮箱 验证 ， 并 填写 用 户 名 和 密 
码 就 能 注册 成 会 员 。 凶 评价 等 级 过 于 简单 、 笼 统 。 
评价 仅 分 “好 、 中 、 差 ” 标 度 划 分 过 于 绝对 , 不 
足以 实现 信用 评价 的 完全 表达 。@@ 缺 乏 对 交易 
金额 的 考量 。 以 淘宝 为 例 ， 其 信用 累积 与 交易 
次 数 相 关 ， 而 与 交易 金额 无 关 。 交 易 1 元 和 区 


评价 在 传播 ， 那 么 电 商 平台 的 发 展 将 如 同 滚 雪 
球 般 不 断 衍 生 、 聚 合 、 扩 散 、 积 聚 能 量 ， 其 传 
播 的 速度 .广度 及 影响 度 呈 几何 级 增长 。 因 此 , 各 
电 商 平台 都 必须 重视 网 购 消费 者 和 网 络 商家 的 
信用 评价 ， 它 们 是 平台 良好 口碑 的 奠基 石 。 
上 述 可 知 ，C2C 电子 商务 中 的 信用 评价 
E 论 对 消费 者 、 网 络 商家 还 是 电 商 平台 都 具有 
重要 影响 。 如 何 保障 信用 评价 在 C2C 电子 商务 
中 所 发 挥 作用 的 客观 性 和 公正 性 ， 是 需要 重视 
的 一 个 问题 ， 但 现 有 的 C2C 电子 商务 信用 评价 
体系 不 尽 如 人 意 。 


人 @ 现 有 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 
的 发 展 困境 


我 国 现行 的 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 
是 各 电 商 平台 以 交易 量 为 导向 的 封闭 式 管 理 。 
每 个 人 的 信用 度 来 自 于 交易 双方 互 评 的 历史 记 
录 。 其 信用 评级 系统 采取 累积 制 ， 交 易 成 功 后 ， 
网 购 双 方 对 交易 互相 做 出 评价 ,评价 分 为 “好 
评 ”“ 中 评 ”“ 差 评 ”3 类 ， 累 计 相应 积分 分 别 为 


HH 


易 1 000 元 获得 的 评价 机 会 均等 ， 对 信用 值 的 累 
积 相同 。 这 易 导 致 部 分 网 络 商家 先 做 小 额 诚信 
交易 迅速 积累 信誉 值 ， 再 做 大 额 交 易 ， 存 在 信 
誉 漏洞 。 由 缺乏 对 评价 时 间 的 考量 。 不 同时 间 
段 的 评价 对 信用 产生 的 影响 不 同 ， 信 用 评价 时 
间 越 早 ， 可 参考 性 越 差 。 但 现 有 信用 记录 与 信 
用 度 计算 方式 对 不 同时 期 的 评价 没有 做 区 分 , 缺 
乏 权 重 计 量 。@@ 缺 乏 对 评价 用 户 信 用 水 平 的 考 
量 。 信 用 度 高 的 用 户 做 出 的 评价 更 具 可 信 性 ， 但 
现 有 评价 体系 把 高 信用 度 用 户 与 低 信用 度 用 户 
的 信用 评价 做 无 差别 记录 与 计算 ， 存 在 不 合理 
性 。@ 存 在 新 用 户 信用 困境 。 现 有 评价 体系 没 
有 区 分 对 待 新 老 用 户 的 信用 计算 方式 ， 使 得 新 
进 用 户 缺 乏 信用 基础 。 由 于 “公众 心理 效应 ”多 
数 网 购 消 费 者 更 愿意 与 信用 积分 高 的 老 用 户 进 
行 交 易 ， 这 使 得 新 进 用 户 成 长 缓慢 ， 存 在 信用 
只 累 困 境 。 
4.2 评价 可 信和 度 不 高 

“网 购 消 费 者 信用 评价 ”调查 结果 显示 : 35% 
的 网 购 消费 者 会 填写 信用 评价 ，65% 的 网 购 消 


tu 


+1、0、-1。 网 站 信誉 系统 通过 这 些 记录 计算 用 
户 信用 ， 并 最 终 由 电 商 平台 根据 累积 信用 度 , 对 
用 户 信用 等 级 进行 评定 。 同 时 该 体系 还 具有 相 
应 奖惩 措施 ， 对 信誉 优良 的 用 户 给 予 更 多 流量 
倾斜 和 政策 优惠 ， 对 于 信用 炒作 、 虚 假 交 易 、 违 
约 行为 等 , 网 站 则 会 给 予 相应 惩罚 ， 如 信用 积 4 
清 零 、 冻 结账 户 等 。 但 该 评价 体系 在 具体 运作 
中 仍 存在 着 诸多 不 足 。 
4.1 评价 体系 不 完善 

体现 在 以 下 方面 : 中 身份 验证 把 关 不 严 。 
一 般 C2C 电 商 平台 对 卖家 身份 验证 都 有 一 套 严 
格 的 验证 体制 ， 但 为 了 吸引 更 多 买 家 ， 平 台 对 


费 者 不 会 主动 填写 信用 评价 见 图 7。 

在 有 填写 信用 评价 意愿 的 消费 者 中 ，6% 的 
人 选择 简单 填写 信用 评价 , 壁 如 “好 ”不 错 ”“ 满 
意 ”“ 还 可 以 ”等 少数 几 个 字 ; 13% 的 人 会 因 受 
网 络 商家 的 各 种 优惠 方式 的 诱导 而 填写 信用 评价 
( 见 图 8) ， 且 评价 大 都 偏 优 偏 长 ， 高 出 商品 实 
际 情况 。 同 时 数据 还 显示 有 两 类 极端 人 群 会 主动 
给 予 评价 一 类 是 对 商品 非常 不 满意 的 消费 者 ( 占 
7%) ， 他 们 因 对 商品 的 失望 而 主动 给 予 不 满意 
评价 ， 这 些 评价 偏差 ， 低 于 商品 实际 情况 ， 男 一 
类 是 对 商品 非常 满意 的 消费 者 ( 占 9%) ， 他 们 
会 因 商 品 的 优质 而 主动 给 予 满意 评价 ， 这 些 评价 


买 家 身份 的 验证 则 较为 简单 。 以 淘宝 为 例 , 买 家 
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7% 
办 不 满意 而 填写 


6% 
简单 填写 


图 7 网 络 消费 者 填写 “信用 评价 ”的 比例 


Pn 


七 块 钱 都 不 值 ， 买 了 当 抹布 还 差不多 ， 术 劣质 了 
色 分 类 : 黑色 尺码 : 均码 有 用 (( 


2015 征 09 月 10 日 17:36 
br4 (Be) 


Bea 


注 : 数据 来 源 于 笔者 所 做 的 网 购 消费 评价 综合 问卷 调查 结果 


垃圾 ! 五 十 块 都 不 值 ! ! 廉价 革 ， 扣子 薄 铁 片 ， 哗 哗 响 ! 客服 装 僵 ! 说 给 退货 ， 拖 到 电脑 昧 认 ， 退 回去 


小 ***8 (匿名 ) 
全 


肯定 会 要 胁 给 好 评 并 追加 好 评 才 退 款 ， 黑 心 商家 ! ! 部 视 ! 它 家 好 评 都 是 刷 客 刷 出 来 的 ， 太 家 别 相信 ! 


2015 年 09 月 12 日 08:27 。 颜色 分 类 : 马 卡 龙 蓝 尺码 : 


L[ 高端 定 制 ]] 有 用 (1) 


8 淘宝 网 截取 某 消费 者 的 过 激 评价 


通过 分 析 数 据 和 调查 结果 ， 可 知 多 数 网 购 
消费 者 没有 主动 填写 信用 评价 的 习惯 。 即 使 在 
35% 的 有 网 购 评价 习惯 的 消费 者 中 ， 仅 有 6% 
的 消费 者 会 给 予 较为 符合 商品 实际 情况 的 评 
价 ，22% 的 评价 高 出 商品 的 实际 情况 ，7% 的 
评价 低 于 商品 的 实际 情况 。 基 于 此 ， 网 购 消费 


方面 ， 网 络 空间 的 虚拟 性 和 匿名 性 ， 使 得 网 购 
消费 者 在 网 络 环境 中 放松 了 自我 约束 ， 同 时 也 
因 现 有 的 信用 评价 体系 缺乏 相应 的 监管 、 约 束 
机 制 ， 更 加 剧 了 消费 者 的 随意 性 和 任意 性 ， 使 
其 可 以 任意 选 购 与 退换 、 随 意 给 出 评价 而 不 用 
担心 个 人 信用 问题 ， 甚 至 出 现 对 不 满意 商品 给 


者 关于 商品 的 信用 评价 是 否 上 共有 借鉴 意义 ? 可 
信 度 是 多 少 ? 应 该 如 何 看 竺 这些 评价 ? 这 些 问 
题 涉 及 另 一 研究 领域 ， 本 文 仅 在 此 提出 ， 不 做 
过 多 阐释 。 总 之 ， 现 有 的 C2C 电子 商务 信用 评 
价 体系 缺乏 激励 消费 者 填写 信用 评价 的 有 效 手 
段 ， 且 可 信 度 不 高 。 
4.3 监督 管理 不 到 位 

由 于 现 有 的 信用 评价 体系 由 各 电 商 平台 主 
导 ， 缺 乏 统一 的 管理 标准 和 监督 规范 ， 存 在 各 
自 为 战 的 局 面 ， 使 得 现 有 的 信用 评价 体系 中 存 
在 许多 管理 漏洞 ， 出 现 了 许多 不 和 谐 行为 。 一 


予 恶 性 评价 ， 诉 毁 商 家 ， 在 信用 评价 中 发 表 司 
器、 威胁 、 攻击 性 的 言论 等 不 理性 行为 ( 见 图 8)。 
另 一 方面 ， 部 分 网 络 商家 也 存在 肆意 为 之 
的 情形 ， 在 网 络 中 与 消费 者 针锋相对 ， 发 表 不 
负责 任 的 言论 ,伤害 消费 者 〈 见 图 9) 。 同时, 还 
存在 部 分 不 法 行为 ， 例 如 ， 开 取 多 个 账号 给 自 
己 的 网 店 刷 销量 ， 刷 信誉 雇佣 ”网络 水 军 ” 制 
造 虚 假 数据 ; 雇佣 “职业 好 评 师 ” 制 造 虚 假 好 
评 ， 刷 信誉 :雇佣 “职业 删 差 评 师 ”删除 中 、 差 
评 雇佣 “职业 差 评 师 ”对 同行 商家 进行 攻击 ,给 
予 恶意 差 评 ， 影 响 其 他 网 络 商家 正常 经 营 等 。 


一 


119 


202310.03170v1 


chinaXiv 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


A 知识 管理 论坛 
FN 二 ee 
wiww.kmf.ac.cn 2016 车 利 2 期 | 总 第 2 期 ) 
我 认为 衣服 是 人 造 毛 的 看 在 衣服 做 工 还 不 错 就 留 下 一 件 
邵 *#s1 【匿名 ) 2015 年 06 月 28 日 09:52 ”颜色 分 类 : 华丽 里 尺码 : M 有 用 (0) 
二 > [掌柜 回复 ] 典型 的 傻 缺 买 家 ， 买 2 件 退 一 件 ， 究 一 件 还 说 是 假 货 ， 让 你 退货 不 退货 ， 让 你 鉴 
定 或 者 到 干洗 店 问 一 下 ,你 不 去 ， 给 你 出 费用 也 不 去 ， 不 懂 装 懂 ， 假 4 人 真 货 假 不 
了 ， 事实 胜 于 雄辩 ， 真 金 不 怕 淡 炼 ， 相 信 买 家 的 眼睛 是 雪亮 的 ， 但 是 此 买 家 的 眼睛 和 脑子 坑 定 有 点 


问题 ， 不 懂 装 懂 。 伤 不 起 啊 。 


[追加 评论 ] 系统 默认 评论 


确认 收 货 后 9 天 追 力 


菩 柜 回复 ] 淘宝 的 规定 


就 是 这 样 的 的 质量 问题 卖家 承担 运费 ， 非 卡 量 问题 买 家 不 喜欢 买 家 承 
担 运费 。 在 我 们 家 买 衣 服 的 自分 之 妃 十 八 的 说 是 真 赏 ， 唯 独 这 位 买 家 说 是 假 贷 
院 检 查 一 下 ， 不 懂 装 懂 还 有 理 。 我 们 卖 衣 服 卖 的 是 货真价实 。 说 我 们 家 衣服 是 候 货 


， 建 议 你 到 医 
。50 多 元 的 东西 


不 愿 去 鉴定 ， 你 很 高 太 上 为 什么 买 这 么 恒 宜 的 的 ， 我 想 你 是 很 爱 装 逼 的 公 击 吧 ! 我 祈祷 上 帝 把 你 带 


走 不 要 在 祸害 淘宝 的 卖家 了 。 祝 你 一 路 顺风 。 


买 贵 了 ， 朋 友 买 的 99 和 我 的 一 模 一 样 ， 仿 的 本 差 ， 都 是 泪 啊 


2015 年 10 月 04 


16:11 ”颜色 分 类 : 标 色 尺码 : M 


建 说 90-110) ] 有 用 (0) 


z***1 (匿名 ) 
[ 拿 柜 回复 ] 


DE 
i 密 一 些 ， 你 自己 家 的 料 子 差 ， 你 卖 99 


好 ， 也 不 至 于 急 成 这 样 你 那 质量 别 说 卖 99， 


尔 是 同行 第 一 个 来 搞 的 , 真 不 自 量力 ， 电 话 还 留 个 工作 台电 话 , 同行 也 不 做 的 严 


的 货 到 怕 买 回去 掠 桌子 都 没 人 要 吧 ， 看 我 们 家 做 的 
就 是 卖 9.9 都 没 人 要 ， 你 以 为 来 个 差 评 我 的 店铺 就 会 收 


到 影响 吗 ， 不 要 用 ** 的 手段 这 样 搞 ， 对 谁 都 不 好 ， 你 家 衣服 做 不 过 我 们 就 是 佑 不 过 ， 质 量 永远 不 能 


跟 我 家 比 ， 


真 够 那个 的 。。。 不 多 说 一 


最 后 ， 电 商 平台 之 间 为 争 抢 市 场 份额 也 会 
在 信用 评价 上 做 手脚 ， 屏 蔽 不 良 评价 ， 仅 呈现 
好 评 。 电 商 本 着 自身 利益 最 大 化 的 目标 进行 信 
誉 机 制 设计 ， 为 了 增加 交易 量 ， 增 加 平台 的 美 
誉 度 ， 获 得 规模 经 济 效益 ， 平 台 会 规避 网 购 消 
费 者 对 网 络 商家 不 良 信用 评价 的 呈现 ， 造 成 一 
种 好 评 如 潮 的 假象 , 无 法 反映 真实 的 信用 状况 。 
这 些 因 信用 评价 体系 漏洞 而 出 现 的 不 规范 行为 
严重 影响 了 C2C 网 络 购物 的 健康 发 展 。 
4.4 评价 交互 性 不 强 

虽然 “信用 评价 ”是 双向 评价 ， 但 在 实际 
运作 中 却 存在 一 定 程度 的 单 向 性 , 交互 性 不 强 。 
在 实际 网 购 中 ， 仅 消费 者 对 商家 的 “信用 评 
价 ” 在 起 作用 ， 而 商家 对 消费 者 的 评价 少 有 “用 
武之 地 ” 调查 数据 显示 ，85% 的 网 络 商 家 不 
关注 消费 者 的 信誉 ， 不 参考 商家 对 消费 者 的 评 
价 〈 见 图 10) 。 完 其 原因 ， 是 现 有 信用 评价 体 
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你 就 认 了 吧 ! 别 以 为 我 不 知道 你 是 谁 ， 这 样 评价 你 也 本 明 显 了 吧 ， 为 了 做 生意 ， 
， 我 们 店铺 同行 衫 扰 


图 9 淘宝 网 截取 某 网 络 商家 的 过 激 评价 


系 对 消费 者 的 信用 记录 和 信用 度 累 计 不 产生 影 
响 ， 缺 乏 相应 的 奖惩 作用 机 制 ， 且 商家 在 利益 
的 驱动 下 乐于 与 每 位 消费 者 交易 。 这 种 信用 评 
价 作用 的 单 向 性 使 得 交易 双方 在 交易 过 程 中 产 
生 了 权利 的 不 对 等 性 。 消 费 者 的 信用 评价 可 以 
左右 商家 的 销量 ， 而 商家 的 信用 评价 对 消费 者 
却 无 关 痛 痒 。 这 种 不 对 等 性 造成 了 交易 双方 在 
现 有 信用 体系 中 的 不 公平 。 


图 10 网 络 商家 关注 消费 者 信誉 的 比例 
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4.5 存在 碎片 化 

现 有 信用 评价 体系 是 分 散 的 ， 各 电 商 平台 
自行 主导 管理 信用 评价 体系 ， 碎 片 化 严重 。 首 
先 ， 各 电 商 平台 随意 制定 和 设立 的 信用 评价 体 
系 ， 评 价 指标 、 计 分 和 反馈 机 制 各 不 相同 ， 缺 
乏 统一 , 致使 C2C 电子 商务 信用 评价 模式 混乱 。 
其 次 ， 对 现 有 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 缺乏 
了 效 的 法 律 监督 和 管理 ， 存 在 监管 漏洞 ， 导 致 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
知识 管理 论坛 , 2016( 2 ):114-123 
DOI: 10.13266/j.issn.2095-5472.2016.015 


子 商 务 中 的 支付 瓶颈 。 鉴 于 此 ， 为 解决 现 有 信 
用 评价 体系 发 展 困境 ， 笔 者 建议 引入 第 三 方 ， 建 
构 C2C 电子 商务 的 第 三 方 信 用 评价 体系 。 该 
信用 评价 体系 不 是 指 让 第 三 方 对 网 购 交 易 双方 
进行 评价 ， 而 是 为 交易 双方 提供 一 个 独立 的 评 
价 平台 ， 仅 用 于 接收 与 传达 购物 双方 间 的 信和 月 
评价 。 该 平台 不 依附 于 交易 双方 ， 采 取 价值 中 
立 的 态度 。 相 对 于 现行 的 由 各 电 商 平台 主导 掌 


Panel 


许多 信用 纠纷 发 生 。 再 次 ， 这 种 碎片 化 的 存在 
致使 各 电 商 平台 本 着 利益 最 大 化 目的 ， 在 对 信 
用 评价 体系 进行 管理 时 ， 对 部 分 不 民 评 价 进行 
规避 ， 造 成 信用 虚假 。 最 后 ， 这 种 雁 片 化 导致 
了 不 必要 的 信用 壁垒 ， 使 得 各 电 疝 平台 形成 信 
用 孤岛 ， 缺 乏 与 其 他 平台 的 信用 数据 交流 。 消 
费 者 们 需要 在 不 同 的 电 商 平台 进行 注册 ， 而 不 
能 实现 一 号 通用 。 网 络 商家 也 是 如 此 ， 需 要 在 
不 同 电 商 平台 注册 后 才 可 开店 ， 无 法 实现 一 号 
通用 ， 且 网 络 商家 积累 起 来 的 信用 不 可 在 各 电 
商 平 台 之 间 实 现 自由 导出 导入 ， 这 无 疑 形 成 了 
言 思 壁垒， 增加 了 交易 成 本 。 碎 片 化 不 仅 限 制 
了 网 络 商家 的 业务 扩展 ， 同 时 也 限制 了 电 疝 平 
台 的 发 展 ， 导 致 一 定 程度 的 信用 资源 浪费 。 

综 上 可 知 ， 现 行 C2C 电子 商务 信用 评价 
系 存 在 诸多 不 足 ， 面 临 发 展 困 境 。 如 何 克 服 这 
些 不 足 ， 保 障 信用 评价 的 真实 可 信和 规范 性 是 
了 静 需 解决 的 一 个 问题 。 


@ C2C 电子 商务 第 三 方 信用 评价 体 
系 的 建构 


本 文 借鉴 淘宝 网 打造 的 第 三 方 支 付 方 
式 一 一 文 付 宇 运行 模式 ， 探 究 改 进 现 有 信用 评 
价 体系 的 解决 方案 。 文 付 宝 在 电子 商务 交易 中 
提供 “ 代 收 代 付 的 中 介 服 务 ” 和 “第 三 方 担 保 ” 功 
能 。 作 为 一 个 第 三 方 文 付 工 具 ， 文 付 宝 为 交易 
双方 提供 了 一 个 保障 资金 安全 的 中 转 平台 ， 只 
负责 资金 周转 ， 不 参与 买卖 双方 的 博弈 。 它 采 
取 价 值 中 立 态 度 ， 任 何 一 方 不 满意 ， 即 可 取消 
交易 ， 退 回 资金 。 文 付 宝 的 运行 模式 成 功 解决 
了 电子 商务 中 的 交易 资金 安全 问题 ， 突 破 了 电 


TK 
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控 的 信用 评价 体系 ， 第 三 方 信 用 评价 体系 力 是 
从 电 商 平台 的 管理 中 剥离 出 来 ， 由 独立 机 构 承 
担 ， 从 经 济 学 视角 而 言 ， 是 一 种 业务 外 包 。 其 
构建 将 有 效 克 服 现 有 信用 评价 体系 中 的 发 展 问 
题 , 保证 信用 评价 得 到 公正 有 效 的 表达 和 记录 。 
5.1 第 三 方 信用 评价 体系 的 建构 原则 
5.1.1 独立 客观 性 原则 

该 评价 体系 不 依附 网 购 交 易 双 方 ， 同 时 也 
不 依附 各 电 商 平台 ， 从 源头 上 确保 了 运作 的 独 
立 性 ， 评 价 过 程 公开 、 透 明 ， 保 证 了 评价 结果 
的 公信 力 和 客观 公正 性 。 该 体系 将 采用 严格 的 
实名 制 注 册 ， 上 忠实 做 好 每 位 注册 会 员 的 信用 记 
录 ， 保 证 身份 验证 的 平等 性 ， 同 时 建立 争议 评 
价 仲裁 机 制 。 一 旦 出 现 虚 假 评价 或 争议 评价 ， 立 
即 进行 追踪 ， 并 对 相关 责任 人 做 出 仲裁 处 理 ， 确 
保 信用 评价 内 容 的 真实 性 。 它 将 有 效 解决 网 络 
购物 中 相关 信用 评价 动机 不 纯 和 虚假 评价 的 问 
题 ， 网 络 商 家 将 不 再 有 机 会 利用 现 有 评价 体系 
的 漏洞 刷 信 誉 ， 刷 销量 ， 同 时 也 有 效 规避 了 电 
商 平台 对 信用 评价 的 不 良 操作 。 
5.1.2 全 面 科学 性 原则 
该 体系 将 采取 更 全 面 的 评价 系统 ， 提 供 更 
专业 的 用 户 评 价 管理 服务 ， 从 界面 设计 到 系统 
设置 ， 从 评价 的 收集 、 审 核 到 用 户 体 验 分 析 ， 都 
要 保证 专门 化 和 专业 水 准 ， 综 合 考量 各 影响 因 
素 ， 提 高 评价 体系 的 科学 性 ， 完 善 评价 等 级 ， 加 
入 评价 时 间 、 交 易 金 额 和 评价 用 户 信用 水 平 的 
权重 ， 同 时 对 新 进 用 户 在 信用 积分 上 采取 适当 
保护 措施 ， 保 证 机 会 的 公平 性 ， 保 障 信 用 评价 
作用 的 公正 性 。 同 时 各 项 指标 必须 有 机 配合 ， 形 
成 体系 ， 采 用 更 加 科学 的 指标 的 计算 和 评价 方 
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2 
5.1.3 平等 双向 性 原则 

该 体系 的 构建 要 有 效 确保 交易 双方 在 信用 
评价 中 的 平等 地 位 ， 不 能 仅 让 网 购 消费 者 影响 
网 络 商家 的 消费 信用 ， 也 要 让 网 络 商家 对 消费 
者 的 信用 评价 发 挥 作 用 ， 确 保 信用 评价 作用 的 
双向 性 。 该 体系 将 不 祖 护 交易 中 的 任何 一 方 ， 双 
方 的 信用 评价 被 忠实 记录 、 呈 现 ， 作 为 交易 的 
参考 数据 和 信用 累计 依据 。 双 方 均 可 对 等 参考 
信用 评价 ， 自 主 选择 是 否 继 续 进行 交易 。 要 使 
消费 者 在 信用 评价 中 从 “ 率 性 为 之 ”收敛 为 “说 
言 慎 行 ?>， 同 时 也 要 推动 网 络 商家 在 信用 评价 中 
的 地 位 从 “无 可 奈何 ”成 长 为 “平起平坐 ”。 
5.1.4 统一 共享 性 原则 

该 体系 将 打破 现 有 评价 体系 各 自 为 战 的 现 
状 ， 通 过 合作 或 整合 将 各 个 电 商 平台 的 评价 体 
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信用 评价 体系 上 改进 和 合作 的 意愿 ， 发 起 的 可 
行 性 较 低 ， 有 待 市 场 的 进一步 发 展 、 推 动 。 
5.2.2 政府 主导 型 
政府 主导 的 第 三 方 信用 评价 体系 ， 其 主要 
驱动 力 来 自 于 政府 相关 部 门 〈 商 务 部 等 ) ， 
政府 出 面 整合 C2C 电子 商务 各 电 商 平台 数据 , 统 
一 信用 评价 模式 ， 把 评价 管理 交付 于 专业 的 第 
三 方 评估 公司 ， 该 公司 对 政府 负责 ， 受 政府 监 
督 。 第 三 方 评 佑 公司 与 各 电 商 平台 是 平等 合作 
关系 , 为 保证 其 规范 性 , 应 成 立 监 督 巡视 小 组 , 由 
政府 部 门 成 员 和 各 电 商 平台 的 相关 协调 员 组 成 。 
政府 部 门 成 员 负 责 对 其 独立 性 和 公正 性 进行 监 
督 ， 电 商 平 台 协 调 员 负责 对 交易 数据 和 日 常 问 
题 进行 监督 ， 确 保 其 科学 合理 性 。 这 种 模式 的 
优势 是 政府 凭借 其 权威 性 ， 可 有 效 发 挥 其 组 织 
$ 调 优势 ， 快 速 推进 评价 体系 的 建立 ， 发 起 的 


系 一 臻 化， 建立 统一 的 评价 模式 和 评价 标准 ， 采 
取 统 一 化 管理 方式 ， 打 破 信 息 壁 又 ,实现 信息 
互通 ， 做 到 一 号 通用 ， 数 据 共享 ， 从 根本 上 节 
约 电子 商务 的 信息 成 本 。 
5.2 第 三 方 信用 评价 体系 的 建构 路 径 
5.2.1 市 场 主导 型 
从 成 本 一 收益 角度 考虑 ， 现 有 第 三 方 咨询 
评估 公司 独立 参与 C2C 电子 商务 信用 评价 体系 
的 可 能 性 不 高 ， 一 方面 是 投入 成 本 太 高 ， 缺 乏 
熏 利 机 制 ， 另 一 方面 存在 介入 障碍 ， 现 有 电 商 
平台 不 会 将 网 络 用 户 的 信息 数据 交付 于 第 三 方 
机 构 。 因 此 ， 市 场 主导 下 的 第 三 方 信用 评价 体 
系 的 建构 ， 只 能 由 C2C 电子 商务 领域 占 主导 地 
位 的 各 电 商 平台 联合 发 起 ， 以 合同 方式 把 用 户 
信用 评价 管理 外 包 给 专业 的 第 三 方 公司 ， 由 专 
业 提 供 评 价 管理 服务 的 公司 对 用 户 信 用 评价 进 
行 管理 。 为 防止 电 商 平台 影响 第 三 方 评价 公司 
的 独立 运转 ， 应 成 立 整 合 管理 中 心 ， 该 中 心 由 
政府 督导 组 和 电 商 管理 组 两 部 分 组 成 ， 一 方 盏 
加 快 推进 各 电 商 平台 的 数据 整合 ， 推 进 评价 外 
包工 作 的 开展 ， 男 一 方面 对 第 三 方 评价 公司 的 
运转 进行 监督 ， 保 证 其 规范 性 和 公正 性 。 市 场 
主导 的 运作 模式 构建 的 关键 在 于 各 电 疝 平台 在 


可 行 性 较 高 。 但 政府 主导 会 在 一 定 程度 上 增加 
公共 财政 负担 ， 需 要 综合 考量 。 


@@ 结 语 


面 对 日 新 月 异 的 互联 网 络 化 发 展 ， 面 对 越 
来 越 多 的 网 购 互 动人 群 ， 网 络 信用 的 建立 势 在 
必 行 。 本文 从 C2C 电子 商务 的 信用 评价 入 手 , 提 
出 克服 现 有 网 购 信 用 评价 体系 发 展 困 境 的 思 
路 一 一 建构 第 三 方 信用 评价 体系 。 这 一 想法 仍 
处 于 初级 阶段 ， 进 一 步 地 确立 和 深化 有 待 深 入 
研究 。 笔 者 认为 ， 未 来 C2C 电子 商务 第 三 方 信 
用 评价 体系 的 发 展 方向 可 沿 此 思路 推进 : 先 由 
政府 主导 建立 第 三 方 评 价 公司 管理 模式 ， 待 市 
场 发 展 成 熟 后 ， 再 过 渡 为 市 场 主 导 型 的 模式 ， 政 
府 由 出 资 管理 转变 为 监督 管理 ， 市 场 发 挥 更 重 
要 的 主导 作用 。 我 们 坚信 : 通过 规范 化 的 引 
导 ，C2C 电子 商务 的 信用 评价 体系 将 会 朝 着 更 
加 科学 的 方向 迈进 。 
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An Analysis on the Dilemma and Breakthrough of the C2C E-commerce Credit 
Evaluation System 


Yu Li Li Yajie 
School of Public Administration, Zhengzhou University, Zhengzhou 450001 
Abstract: [Purpose/significance] In the “Internet plus” era, the credit evaluation problem of C2C 
e-commerce is increasingly prominent. It has practical significance to make a research on the development 
plight of C2C e-commerce credit evaluation system, and to explore the way to break through. [Method/ 
process] Starting from the credit evaluation, this paper demonstrates the importance of the credit evaluation 


for e-commerce participants, analyzes the dilemma of the existing C2C e-commerce credit evaluation system, 


and explores the way to break out of the encirclement constructing the third-party credit evaluation 
system. [Result/conclusion| It puts forward the construction principle and strategies, which will be carried 
out from government leading to market leading. 


Keywords: C2C e-commerce credit evaluation the third party credit evaluation system 


